Abstrak

PT. Bakrie Telecom menggunakan atribut produk untuk dapat meningkatkan
identitas produknya. Atribut produk diharapkan dapat memenuhi harapan pelanggan
sehingga dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan, karena kepuasan dianggap
merupakan salah satu syarat untuk menunjang keberhasilan perusahaan, dengan adanya
kepuasan diharapkan pelanggan akan selalu menggunakan produk tersebut. Memelihara
kepuasan pelanggan saat ini merupakan tuntutan yang harus dilakukan perusahaan.

Produk adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan ke pasar untuk menarik
perhatian, dimiliki, dikonsumsi yang mungkin dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan.
Konsumen akan memilih produk yang menawarkan kualitas dan kinerja terbaik
dikelasnya, dan organisasi sebaiknya mencurahkan energinya untuk memberikan yang
terbaik. Kepuasan adalah keseluruhan perilaku konsumen terhadap produk atau jasa
setelah mereka mengkonsumsinya.  Kepuasan konsumen merupakan fungsi dari
kedekatan antara harapan konsumen dengan kinerja produk yang dirasakan.

Penelitian yang dilaksanakan bertujuan untuk mengetahui kinerja atribut produk
Esia yang dilaksanakan oleh Bakrie Telecom dan Hubungan atribut produk Esia terhadap
kepuasan pelanggan.

Dengan desain penelitian deskriptif verifikatif, kuesioner dibagikan kepada 150
orang. Untuk mengetahui besarnya hubungan digunakan koefisien korelasi Spearman,
dan untuk menguji hipotesis digunakan uji t degan alpha 10%.

Sebagian besar pelanggan menyatakan bahwa kualitas signal masih kurang kuat,
dan coverage area yang masih terbatas. Hal ini mengakibatkan ketidakpuasan pelanggan
terhadap kualitas produk. Lain halnya dengan fitur, walaupun pelanggan memberikan
tanggapan yang positif, tetapi mereka merasa tidak puas dengan fitur yang diberikan Esia,
sebab fitur-fitur ini merupakan fitur standar biasa diberikan oleh penyedia jasa layanan
telekomunikasi. Untuk desain produk umumnya pelanggan memberikan tanggapan yang
positif dan merasa cukup puas. Sedangkan untuk harga, walaupun pelanggan
memberikan  tanggapan yang positif, tetapi mereka masih merasa kurang puas.
Sayangnya pelanggan tidak memberikan masukan mengenai fitur apa yang sebaiknya
ditambahkan. Besarnya pengaruh atribut produk terhadap kepuasan pelanggan ini juga
didukung dengan hasil uji hipotesa yang menunjukan adanya pengaruh yang signifikan
pada tingkat alpha 10%, yang berarti memang atribut produk mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap kepusan pelanggan.
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